






























actual  de  la  temática  investigada,  detectar  áreas  de  mejora  y  plantear  las  acciones 
psicoeducativas  a  realizar,  entre  estos  se  pueden  citar,  el  análisis  de  documentos  y  fuentes 





de  acciones  psicoeducativas  como  vía  para  promover  el  desarrollo  de  competencias 
socioemocionales del dependiente gastronómico de la hostelería 
Conclusión:  Las  acciones  del  sistema  permiten  promover  el  desarrollo  de  competencias 
socioemocionales del dependiente gastronómico de la hostelería desde la integración coherente 
de funciones entre entidades encargadas de la entrada, desarrollo, y evaluación del desempeño, 

































Las  competencias  profesionales  que más  se  han  reconocido  en  el  turismo  son  aquellas  que 
participan en el servicio hacia el cliente (Pantoja et al., 2019; Rivas, Cardoso & Cortés, 2019), en 
tal  sentido  se  ha  priorizado  el  desarrollo  de  las  relacionadas  con  el manejo  de  situaciones 
emocionales antes que otras,  (Botía & Orozco, 2012) y de considerar de manera especial  las 
















caracterizan  por  la  intervención  educativa  entre  participantes  y  facilitador  en  un  proceso 






competencias,  desde  un  sistema  de  acciones  psicoeducativas  que  genere  un  despliegue  de 
acciones  coordinadas  e  interrelacionadas  desde  los  subsistemas  de  selección,  desarrollo  y 
evaluación del desempeño, ya que estos atienden  la entrada, superación y mantenimiento del 
capital humano. De esta  forma,  se estarían presentando actividades  interrelacionadas que  se 






sus  disciplinas  como  la  Psicología  Educativa  (Gómez  et  al.,  (2020);  Lombida  (2017);  Sánchez, 
Sarrión  & Corrales (2018), la Psicología Laboral y de las Organizaciones (Casin, Cebreco, Cordoví 
& Royuela  (2016); Hijuelos, Noda & Ávila  (2020),  la Psicología Deportiva  (Ricardo, Medrano & 
Wambrug (2021),  la Psicología Clínica (Fernández, Molerio, & Rodríguez, (2020) y  la Psicología 
Social (Vera, Rojo & Quiñones (2016). 
La presente propuesta  toma en consideración  los criterios presentados en Quintana  (2013) al 
referir  el  sistema  de  acciones  como  resultado  científico  toda  vez  que  posee  intencionalidad 
(dirigida a un propósito explícitamente definido), grado de  terminación  (quedan definidos  los 
criterios  que  determinan  los  componentes  opcionales  y  obligatorios  respecto  a  su  objetivo), 
capacidad referencial (da cuenta de la dependencia que tiene respecto al sistema social en el que 
se  inserta), grado de amplitud  (quedan establecidos explícitamente  los  límites que  lo definen 
como sistema), aproximación analítica al objeto (el sistema reproduce analíticamente el objeto 
cuyas  características  se  pretenden  modificar),  flexibilidad  (posee  capacidad  para  incluir  los 
cambios que se operan en la realidad).   

























CSE de dependientes gastronómicos de  la hostelería y con ello  se  logra una herramienta que 
puede ser aplicable al proceso de formación‐desarrollo. 




propuestas  (González, 2009,  citado por Andino, 2009)  sobre  la base de  la  integralidad, visión 
holista,  sistematicidad  de  las  acciones,  y  vínculo  de  la  teoría  con  la  práctica.  Para  esta 






















2.   Fortalecimiento de  las capacidades humanas  (especialistas) que participan en el proceso de 
desarrollo de las CSE a través de la capacitación. 








calidad  de  dependientes  gastronómicos  de  la  hostelería,  se  soporta  en  el  trabajo  en  grupo, 
empleando el método de  grupo de discusión  ya que permite evaluar el proceso de  toma de 
opinión e identificar los factores de influencia en la formación de la opinión de los participantes, 




Delegación  del MINTUR  en  el  territorio  y  la  coordinación  de  acciones  y  resultados  desde  el 
Programa  Territorial  de  Ciencia  e  Innovación  del  Turismo.  El  grupo  de  trabajo  deberá  estar 
integrado por  Investigadores de  la Universidad, especialistas en  selección  (Oficina de Empleo 
MINTUR),  expertos  entrenadores  y  formadores  empresariales  (Centro  de  Capacitación  del 
MINTUR), y especialistas en gestión del capital humano de la hostelería (Cadena Islazul, Cadena 
Cuabanacan,  Cadena Melíã).  Su  participación  es  determinante  para  el  éxito  de  las  acciones 
propuestas. 
La  concepción  del  sistema  de  acciones  psicoeducativas  y  su  forma  de  instrumentación  se 
estructura en tres subsistemas: Planificación y organización del sistema, Desarrollo, y Evaluación. 
Cada subsistema se compone de acciones consecutivas en función de objetivos que  indican el 
progreso  y  tránsito hacia  el  siguiente  subsistema. Resalta  la peculiaridad de  este  sistema de 
acciones que posee direcciones hacia  los resultados que se tributan entre  los subsistemas y su 
articulación con tres procesos, de acuerdo con lo establecido en el modelo cubano para la gestión 
del  capital  humano  (Morales,  2009),  asumiendo  la  visión  que  aporta  de  las  competencias 









De manera  que,  las  acciones  contenidas  en  los  subsistemas  una  vez  ejecutadas  tributan  en 
dirección  a  otro  subsistema  integrándolo  y  favoreciendo  la  interrelación  y  actualización.  El 
objetivo  de  desarrollar  CSE  de  dependientes  gastronómicos  de  la  hostelería  alinea  y  genera 
sinergia  entre  los  subsistemas,  acciones  y  procesos,  de manera  que  cada  acción  concebida 


















En este  sentido,  se  tuvo en  cuenta  la unidad de  lo afectivo y  lo  cognitivo  como principio del 
funcionamiento de la personalidad (Vigotsky 1987, 1995) considerándose en la estructura de la 
CSE, y en el contenido para su estimulación al desarrollo. De igual manera, se asumió el concepto 
de sistema y  función, aspecto de gran  relevancia,  tanto en  la determinación de  las  relaciones 





que  en  el  proceso  de  enseñanza  aprendizaje  para  el  desarrollo  de  las  CSE,  los  participantes 
interiorizaran los contenidos teóricos y prácticos a partir de la estimulación de las interrelaciones 
que se establece con el facilitador y el grupo en los espacios de intersubjetividad. 
De  igual  forma  fueron  tomados  en  cuenta  los  dos  principios  fundamentales  planteados  por 
Vigotsky contenidos en la Ley antes mencionada. Uno de ellos, referidos a la naturaleza social de 
la psiquis, se previó en el proceso de enseñanza‐aprendizaje para el desarrollo de las CSE, donde 













1987),  apreciando  lo  que  expresa  en  cuanto  a  la  particular  correlación  entre  lo  interno  y  lo 
externo, que a su vez condiciona la dinámica del desarrollo de cada sujeto y manifiesta la manera 
propia en que cada uno construye  lo  intrapsíquico a partir de  lo  interpsíquico,  lo que significa  
















concluya  para  evaluar  su  resultado,  en  este  caso  se  realiza  un  diagnóstico  interventivo  que 
posibilita la actualización e introducción de las correcciones necesarias, en el momento oportuno.  
Las bases  legales establecidas en el sector del  turismo para  la capacitación continua, para el 
desarrollo  de  profesionales  y  que  sustentan  esta  propuesta  están  referidas  en  la  Ley  No. 
116/2014 Código de trabajo, donde se refiere a la  idoneidad demostrada para la incorporación 
al empleo, permanencia, promoción del cargo y la capacitación por parte de la entidad (artículo 
36);  y  a  la  organización  de  la  capacitación  de  los  trabajadores  en  correspondencia  con  las 
necesidades de la producción y los servicios y los resultados de la evaluación del trabajo (artículo 
39). Por su parte, el Decreto Ley No. 350/2018 “De la capacitación de los trabajadores” refiere la 
correspondencia  entre  el  plan  de  capacitación  y  el  diagnóstico  de  las  necesidades  de 
capacitación, para garantizar la integración, adaptación o readaptación al cargo, actualización de 
conocimientos, habilidades y continuo desarrollo del trabajador. Se enfatiza en  lo planificado, 




En  González,  L.  (2016),  Pérez  (2013)  y  Quintana  (2013),  pueden  encontrarse  posturas  que 
asumen al  sistema como  resultados científicos en Psicología ya que  los  sistemas de acciones 
conforman un valioso referente conceptual teórico y metodológico (Andino, 2009). En alianza 
con estos autores, las autoras de este estudio toman en acuerdo la concepción de sistema, en 







espera  favorecer, con un enfoque  integrador,  la promoción al desarrollo de  las CSE desde  lo 
individual, grupal e institucional a través de la multidisciplina e interdisciplina entre lo educativo 
y  lo organizacional. En este  sentido  se  verán  favorecidos  los procesos de  gestión del  capital 
humano de  selección, desarrollo y evaluación del desempeño, y  las entidades del  sector del 
turismo implicadas, en tanto su sistema de trabajo se organizará bajo el prisma de la integración 
desde los vínculos que se establecen entre sus componentes, donde estos se consideran como 
una  unidad  indivisible  y  todo  ello  permitirá  la  interacción  del  sistema  con  el  entorno 
percibiéndose en su totalidad. 















donde  se diagnostican  sus necesidades educativas  respecto  a CSE de manera  independiente. 
Seguidamente, los resultados recuperados permiten orientar la planificación y organización del 
sistema y se proyecta la ejecución de los restantes subsistemas. Luego se analizan las prácticas 






La  dirección  hacia  la  que  se  dirige  las  acciones  de  este  subsistema  van  hacia  el  Subsistema 
Desarrollo y Subsistema de Evaluación, lo cual quiere decir que los resultados de estas acciones 
se analizan en función de enriquecer la construcción de los restantes subsistemas. Tributa a los 
tres  procesos  definidos  indistintamente:  selección  e  integración,  capacitación  y  desarrollo  y 
evaluación  del  desempeño.  La  temporalidad  de  las  acciones  se  aproxima  a  la  hora  y  treinta 
minutos. 
Los indicadores de cambio más importantes previstos en este subsistema que se derivan de las 
acciones  concebidas,  que  están  en  correspondencia  con  el  objetivo  general  del  sistema  de 
acciones  y  que  reflejan  los  presupuestos  de  la  psicoeducación  están  relacionados  con:  se 
contribuye con el proceso de autoevaluación de las necesidades psicoeducativas en CSE a través 

























de  los  resultados  del  subsistema  Planificación  y  Organización  y  que  de manera  coherente, 
sinérgica e integrada enlaza resultados con el siguiente subsistema que es el de Evaluación. Inicia 
la consecución del subsistema con una sesión de trabajo para la capacitación y el reconocimiento 
de  las  condiciones  internas–externas  para  introducir  resultados,  a  través  de  un  taller  de 
capacitación, la reflexión y debate y la elaboración de la matriz DAFO. Le sigue a este encuentro 
una  sesión  de  trabajo  para  la  capacitación  y  el  reconocimiento  de  premisas  para  introducir 
resultados mediante el empleo de las técnicas: taller de capacitación, debate‐reflexión y diagrama 
de afinidad. Teniendo claridad de las condiciones y premisas necesarias para introducir resultados 
se  desarrolla  un  encuentro  donde  se  valida  e  introduce  el  perfil  por  competencias  del 





el Cuadro Lógico de  Iadov. Como continuidad de  la  introducción de resultados en un próximo 




de  estas  acciones  se  analizan  en  función  de  enriquecer  la  construcción  de  los  restantes 
subsistemas.  Tributa  a  los  tres  procesos  definidos  indistintamente:  selección  e  integración, 




son:  se estimula  al  conocimiento  relacionado  con el desarrollo de  las CSE,  se promueve  a  la 
reflexión de manera crítica en relación a las condiciones internas–externas y a las premisas para 
la  introducción  de  resultados  científicos,  se  promueve  al  logro  de  un  aprendizaje  reflexivo  y 




















los  resultados  de  la  sesión  de  trabajo  en  función  de  actualizar  el  diseño  del  subsistema,  la 













Tributa  a  los  tres  procesos  definidos  indistintamente:  selección  e  integración,  capacitación  y 
desarrollo y evaluación del desempeño. La temporalidad de  las acciones se aproxima a  las dos 
horas. 






para evaluar  impactos,  se promueve al uso de  criterios para  la evaluación de  impactos en  la 
selección, formación y desarrollo, y evaluación del desempeño a partir de la inclusión de las CSE, 
se  contribuye  con  la  integración  de  nuevos  conocimientos  respecto  a  metodologías  para 















intercaladas en el cuestionario  (1. ¿Acometería Ud.  la  tarea de utilizar el sistema de acciones 












satisfacción  previamente  definida,  donde:  (1)  clara  satisfacción  (+1);  (2) más  satisfecho  que 

















de  intervención  psicoeducativa,  se  toma  en  consideración  los  indicadores  de  evaluación  de 













Se  realizó  un  estudio  exploratorio  con  23  expertos,  escogiendo  al  azar  cinco  de  ellos 






de  replicabilidad.  Este  valor  fue  de  0.864,  el  cual  ha  sido  reportado  como  favorable  según 
Cronbach (1972) y significa que existe una alta coherencia interna (alfa de Cronbach > 0.80). Este 
coeficiente requiere de una sola aplicación y produce valores que oscilan desde 0 a 1.  
Análisis  complementarios  permitieron  demostrar  que  solamente  suprimiendo  2  elementos 













De  igual manera se  realizó  la determinación del coeficiente de correlación W de Kendall para 
analizar la relación entre todos los elementos del programa. Puede observarse en la tabla 2 que 






















de  las  técnicas. Lo cual  indica que  las votaciones de  los expertos estuvieron a  favor de estos 
indicadores en sentido positivo.  
La  suficiencia  encuentra  alta  relación  en  los  criterios  de  expertos  con  la  pertenencia, 
actualización,  aplicabilidad  y  coherencia.  Este  resultado  alerta  acerca  de  que  las  técnicas  y 











proceso de  formación  y  desarrollo  de  competencias  socioemocionales  de  dependientes 
gastronómico de la hostelería, y ello apoya al perfeccionamiento del desempeño de calidad como 
exigencia demandada en este cargo.   







dependiente  gastronómico.  Con  la  implementación  de  este  sistema  se  puede  comprobar  la 
posibilidad de mejoras en la gestión del capital humano. 


































Fernández,  E.,  Molerio,  O.  &  Rodríguez,  Y.  (2020).  Pertinencia  del  empleo  de  estrategias 
psicoeducativas  en  la  prevención  del  consumo  de  drogas.  Edumecentro,  2  (12),223‐229. 



























Tesis  de  Maestría  inédita.  Escuela  Profesional  de  Turismo  y  Hotelería,  Lima,  Perú. 








































































del  Centro  de  Estudios  Multidisciplinarios  del  Turismo.  Profesora  Auxiliar  en  el  pregrado 










Psicológicas.  Profesora  Titular  de  la  carrera  de  Licenciatura  en  Psicología.  Coordinadora  del 
programa doctoral de Ciencias Psicológicas de  las Universidad Central  “Martha Abreu” de  las 
Villas, Cuba. Carmen Ramis Palmer es Licenciada en Filosofía y Ciencias de la Educación, Doctora 
en Psicología. Profesora del  área de Psicología  Social de  la Universidad de  las  Islas Baleares, 





la dirección en  la  redacción del manuscrito. Tuvo a  su  cargo el estudio  teórico, el diseño del 




la  sistematización  teórica  y  de  la  construcción  del  sistema  de  acciones.  Participó  en  la 
interpretación de  los resultados. Contribuyó al perfeccionamiento del diseño metodológico,  la 
triangulación de investigadores y revisión del texto del artículo. 
Carmen  Ramis  Palmer:  Participó  en  la  redacción  de  la  propuesta,  así  como  en  el  análisis  y 
discusión de  los  resultados y en  la  revisión  final del manuscrito. Colaboró en  la gestión de  la 
información,  aportó  vivencias  sobre  el  desempeño  de  los  dependientes  gastronómicos  y  su 
diagnóstico, participó en la interpretación de los resultados. Contribuyó al perfeccionamiento del 
diseño metodológico, la triangulación de investigadores y revisión del texto del artículo. 
